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研究ノート
認知症家族介護者への電話相談の効用と可能性
中山‘慎吾・福崎千鶴
和文抄録：本稿では、電話を通じた介護者支援の現状と可能性を検討することを目的とした。本稿で
分析に用いるデータは､Ａ県の認知症の人と家族の会支部の会員に対して行った質問紙調査に基づく。
この調査には91名の会員が回答を行った。電話相談の利用経験・利用意向、電話相談の効用、電話に
よるアウトリーチに関する意見、電話相談のスタッフとしての参加意向などを検討する。
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1．研究の目的と方法
居宅介護支援事業所や地域包括支援センターなど相談窓口は増えているが、認知症の人と家族の会の電話相
談は、介護経験をもつ当事者等が時間をかけて話を聞くなどの点で、独自の意義をもつと考えられる。本稿で
は、家族の会の支部における電話相談の現状を調べ、電話を通じた介護者支援の可能性を検討することを目的
とした。
本稿で用いるデータは、認知症の人と家族の会Ａ県支部の協力を得て会員に対し行った質問紙によるもので
ある。Ａ県支部の電話相談では2007年現在、毎週３回、１日６時間、会員が交代で支部事務局にて相談を受け
ていた。相談の対象者は会員に限られない。Ａ県支部の世話人に対し自由記述による予備調査を2007年６月に
行なった。その結果を参考に作成した質問紙を2007年８月に支部会員138名（賛助会員を除く）に郵送した。質
問紙には、回答は自由意志に基づくものであり、個人が特定されない形で分析がなされることを明記した。回
答後に返送してもらい､９１名から回答が得られた。現在認知症の家族がいると回答したのは49名（54％)、現在
介護中は33名（36％）であった。福祉施設･医療機関に在職中の人は20名（22％)、以前在職した人は26名（２９
％）であった。
本研究は、調査対象者が会員のみに限られること、調査時期から時間がたっていることなどの限界がある。
しかし家族介護者にとって電話相談は現在も重要な意味をもっており（角田2013)、さらなる活用の可能性をさ
ぐるうえで本研究は意味があると考える。電話相談に関しては、利用状況や相談内容等に関する既存研究がみ
られる（船橋ら2007,湯原ら2010)。本研究では利用状況や利用の効用とバリアばかりでなく、電話によるアウ
トリーチや電話相談スタッフとしての参加意向についても、調査結果に基づき検討を行っている。
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２．結果
２．１電話相談の利用経験・利用意向
過去１年間に電話相談を利用した人は、回答者全体の約２割（17.6％）であった（表１)。現在介護中の人に
限ると約４割（39.4％）の人が利用していた。過去１年間の利用回数は、大部分の人が１回または２回であっ
たが、少数ながら１０回利用した人もいた（表２)。また、過去１年間に利用した人の中には、認知症の家族が現
在、グループホーム（３名)、特別養護老人ホーム（１名)、介護老人保健施設（１名）にいる人も含まれてい
る。
今後の電話相談の利用意向としては、「相談したことがあり、今後も利用したい」と「相談したことはない
が、今後利用したい」を合わせると、回答者全体の約４割、現在介護中の人の約６割が今後利用したいと答え
ていた（表ｌ)。今後の利用意向に関する質問の選択肢の１つである「その他」には自由記述欄を設けていた(')。
その自由記述のうち、現在介護中の人の記述は２件あった。その１つは「必要があれば相談したい」という記
述であった。選択肢の中の「今後利用したい」との選択肢を選んだ人の中にも、"今すぐ必要というわけではな
いが、必要があれば利用したい”といった考えの人が含まれていると思われる。
表１電話相談の利用状況と利用意向
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現在介護中
（再掲）
Ｎ％
全体
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今後の
利用意向
合計 ９１１００．０３３100.0
注）過去1年間の利用に関する質問文は｢過去1年間に電話相談をしたことがありますか」であった。非該当は､余白へのメモにより、
１年以上前に相談したことがあると判断される場合である。今後の利用意向に関する質問文は｢今後、あなたは電話相談を利用し
たいですか」であった。
利用した
利用を考えたことはあるが、利用しなかった
利用を考えたこともなく、利用もしなかった
非該当
無回答
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その他
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????????
?
?
中山慎吾・福崎千餌：認知症家族介護者への電話相談の効用と可能性３９
??????
合計１６１００１３１００
過去１年間に電話相談を利用して感じた効用としては、「話をすることにより、気持ちが楽になった」（56.3
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表２過去１年間の電話相談の利用回数
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％）が最も多く、次いで「必要な情報が得られた」（50.0％）が多かった（表３)。今後の利用で期待する効用
としては、「介護方法や対応の仕方などの知識が増える」（68.6％）の回答が最も多かった（表４)◎現在介護中
の人に限ってみた場合も「介護方法や対応の仕方などの知識が増える」（78.9％）の回答が最も多かったが､｢話
をすることで気持ちが楽になる」（68.4％）の回答も多かった。
このように､鰹今後の利用で期待する効用”と“利用して感じた効用”とは回答傾向に違いがみられた。表３
と表４の比率を比較すると、「介護方法や対応の仕方などの知識が増える」の比率は、今後の利用で期待する効
用における比率のほうが高かった。
表３過去１年間の電話相談を利用して感じた効用（複数回答）
注）質問文は｢電話相談を利用して、どのように感じましたか」であった。
過去1年間に電話相談を利用したと答えた16人の集計結果を示した(効用に関して全て無回答の者はいなかった)。
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話をすることにより、気持ちが楽になった
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悩みが軽減した
介護方法や対応の仕方などの知識が増えた
あまり期待が満たされなかった
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なお、今後の利用で期待する効用に関する質問の「必要な情報を得る」という選択肢については具体的な記
述欄を設けた。その記述を分類したところ、施設関係が５件（妻に適した介護施設について、施設の評価など
教えてもらう等)、医療関係が３件（病院など、医療機関の情報、終末医療の支援について)、サービス関係が
２件（サービスの受け方、制度)、介護方法が３件（対処法、介護方法、最近の介護方法)、その他１件（講演
会の情報を教えてもらう）という内訳であった(2)。
「個別の悩みを軽減したり解決したりする」という選択肢についても記述棚を設けたが、その記述の内訳は、
介護方法が２件（認知症の対応の仕方等)、介護者の体調が１件（自分の体調の相談）であった。また「その
他」という選択肢の記述欄の記述内容の内訳は、介護方法が１件（対応の方法を知る)、入所後の悩みが１件
(現在お世話になっているグループホームでもし気になることがあった場合など）であった。
これらの自由記述棚の内容をみても、施設入所や医療機関の利用の情報に関するニーズだけでなく、介護方
法の情報・技術へのニーズの存在が示唆される。また、数は少ないが、介護者の体調、施設入所後の悩みへの
対応という点も興味深い。
４０鹿児島国際大学福祉社会学部麓集第33巻第１号
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表４今後の電話相談の利用で期待する効用（複数回答）
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注）質問文は｢今後電話相談を利用する場合、どのようなことを期待しますか」であった。
利用意向があると回答した35人の集計結果を示した(効用に関して全て無回答の者はいなかった)。
全体
??????????
話をすることで気持ちが楽になる
必要な情報を得る
個別の悩みを軽減したり解決したりする
介護方法や対応の仕方などの知識が増える
その他
５１．４
45.7
20.0
68.6
５．７
２．３電話相談について感じることや意見一自由回答の分析一
電話相談について感じることや意見に関する自由回答の分析を次にみる(3)｡２０名が自由回答を記しているが、
その中には、現在電話相談のスタッフを行なっている人も含まれる。その内訳は、電話相談スタッフが８名、
電話相談スタッフではない人が12名であった。自由記述を１つの文が１つの意味を示すように分けると、２５個
の記述が得られた。それを内容の類似性により分類した結果､６つのカテゴリーに分けることができた(表５)。
“心理的負担の軽減”に関する記述は９つであり、最も多かった。電話相談スタッフが､「親身になって｣､「我
が事のように対応して」くれるという点を評価する記述が複数みられた。“情報の提供”に関する記述の中に
は、「医療的なことを知りたいときに応えてくれる専門職」がいるとよいとの指摘もあった。
“心理的負担の軽減”や“情報の提供”といった効用あるいは利点に加えて、“その他の利点”に関する記述
としては、次の２点の記述があった。１つは、「自宅にいながらすぐ相談できる」ことにより、距離の問題を克
服できるという記述であった。もう１つは、「顔がみえない分、全てをさらけ出して相談できる」という、匿名
的であることの気楽さに関する記述であった。他方、“電話の限界”に関する記述は、直接対面していないため
に十分なコミュニケーションが困難だったり、不安を感じたりするといった指摘であった。
電話相談の受け手側のあり方に言及した記述には、電話相談スタッフの知識・技術の向上の重要性にふれる
記述が２件含まれていた。そのほか、相談の電話をしてくれた人に継続的に支援ができるような、フオローア
ップのための工夫の必要性にふれる記述が３件含まれていた。たとえば、電話してきた人の名前や電話番号を
なるべく教えてもらうようにすることや、電話相談スタッフの名前を知らせるなどしてもう一度電話をしやす
い雰囲気を作り出すことなどである。現実には１回限りの電話が多いとの指摘もあった。
また、要介護認定を受けるとケアマネジャーに相談するようになるため、家族の会の電話相談は介護保険サ
ービスを受けていない人を対象とする場合が多い、との記述もあった。
表５電話相談について感じることや意見
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カテゴリー
記述数
????? ッ? ????????
記述例
心理的負担
の軽減
４ ５
･多様な相談が来ますが、第一声と最後の方の話が違って穏やかになってきたとき、ほっとし
ますら〈電話相談スタッフ〉
･介護経験のある方なので説得力があり、力になる。
･親身になって話を聴いて下さり、電話をしてよかったと思いました。
･皆同じような症状が出現し、自分の介護した姑だけの症状ではないとわかり、気が随分楽
になりました。会員の方が我が事のように対応してくださる会と思いました。
･在宅施設を問わず問題や悩みはつきません。何かあればいつでも相談できる場があること
Iまとても心強く、ありがたいことです６話を聴いていただける事で心が和みます６
情報の提供 ２ ２
･介護保険の申請を知らない人などたくさんいることにびっくりしますもく電話相談スタッフ〉
｡本当に具体的に丁寧に教えてくださいまして、その結果今の小規模多機能にお世話になる
ことが出来、感謝しております６
.家族としての悩みや介護方法などの知識は得られると思うけど医療的なことを知りたい時
に答えてくれる専門職の方がいればいいと思う。
その他の
利点
１ １
･介護に不安なときは、自宅にいながらすぐ相談できる。〈電話相談スタッフ〉
･顔が見えない分、すべてをさらけ出して相談できる面もある。
電話の限界 ０ ２
･電話では説明もされないし、本当のことを伝えられない。やはり本人を見てもらって具体的
に考えた方がいい。
･顔が見えない分不安を感じる。
受け手側の
あり方
４ 1
・自分の体験だけで対応することは危険である。社会の流れ、制度などに常に学んで相談員
としての資質の向上にも努めてほしい。〈電話相談スタッフ〉
･介護認定を受けるとケアマネージャーに相談するようになり、家族の会への電話件数は少
ない。相談者は、介護保険未申請、家族の会未加入のケースが多いので、丁寧にフォロー
アップする事が必要。スタッフの氏名を告げ､次回の相談がしやすい様相談者の希望に沿っ
て便宜を計りたい。〈電話相談スタッフ〉
その他 １ ２ ･保険料を払えなくて､サービスを受けられない人がいると心が痛みます６〈電話相談スタッフ〉
電話をかけてほしい
たまには電話をかけてほしい
どちらともいえない
家族会のほうからは電話をしてもらわなくていい
無回答
２．４電話によるアウトリーチに対するニーズ
現在介護中の人に対し、「状況に応じて、家族の会の電話相談スタッフが電話をし、介護の悩みを聞いたりす
る」という活動があれば利用したいかをたずねた。「電話をかけてほしい」または「たまには電話をかけてほし
い」と回答した人は合わせて約３割（27.3％）であった（表６)。このように、電話によるアウトリーチに対す
るニーズをもつ人は、必ずしも多いとはいえないが、ある程度存在している。この問いに関して、「思うことや
ご意見等があればお聞かせ下さい」と自由記述を求めたところ、１３名が回答を行なった。その回答を内容の類
似性に沿って分類した結果、４つのカテゴリーに分けることができた（表７)。
表６電話によるアウトリーチのニーズ
12.1
15.2
24.2
２７．３
２１．２
Ｎ％
２．５電話相談スタッフへの参加意向
この調査では、７種類の具体的な活動を提示し、家族の会のサポーターとして関わってみたい活動（現在関
わっている人を含む）に関する質問を行なっている。複数回答を許して選んでもらったが、７種類の活動のう
合計 3３100.0
４２鹿児島国際大学福祉社会学部論集第33巻第１号
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電話によるアウトリーチに関し、肯定的な意見としては、“心理的負担の軽減”に役立つとするもの（３件)、
"自分から電話することの難しさ”に言及しているもの（３件）があった。アウトリーチは必ずしも必要ないと
する意見としては､必要な場合は“こちらから電話する”とする意見（３件)、他の方法でニーズが満たされて
いるので“現在は必要でない”とする意見（３件）があった。“こちらから電話する”との意見の中には、「家
族がいるときに電話がかかってくると言いたい事が言えなくなる」と、電話を受ける際の状況に関する記述も
あった。また、“現在は必要でない'，という意見の理由として、家族の会の定例会（集い）に参加することで、
相談のニーズが満たされている旨の記述もあった。
ウトリーチに対する意見表７電話による
注)現在介護中ではない人の中で､電話によるアウトリー チに関する意見の記述を行なっていた人が３名いたが､上記の表には含めていない。
カテゴリー Ｎ 記述例
心理的負担の
軽減
３
･一対一の介護や老々介護をされている方達は、もしかすると、たまに電話が来ることで、気
分が晴れる事があるかもしれないので、希望をうかがい対応する方法もありかも・・・
。一人での介護はその都度の悩みにプチ当り、「もう
繰り返し。（ねぎらいの言葉をかけてもらえると．
◎
ダメかも・・・」と挫折・・・頑張ろうの
．。）
･お声を聴けるだけでもありがたく、一歩踏みだすきっかけになるかもしれません。
自らかけること
の難しさ
３
．なかなか切り出せなくて迷っているときがあります。そんな時効果的とは思いますが、現実
的には無理なことでしょうね。
･悩んでいる時期は閉鎖的になり、積極的に行動できず、自ら電話することさえしないことも
あります（本来は自らかけるべきとは思います)。
・自分からなかなか電話をする事が出来ない人が多いと思います。家族会や行政機関から電話
があれば相談もしやすくなると思います。
こちらから
電話する
３
･介護して困った時などこちらから尋ねますので、会のほうからどうですかは必要ないと思い
ます。
･家族がいるときに電話がかかってくると言いたい事がいえなくなる。自分が相談したいとき
に気軽に電話できるほうが本音で話ができる。
･必要なときはこちらからかけます。
現在必要でない ２
･お電話をかけて頂ければとても嬉しいのですが、私は周囲の人達にとても恵まれていて、あ
らゆることに周囲の支えを頂き、結構心は充実していて悩み事も解決できるので渇望するほ
どではないということです。
その他 ２ ．本当に必要としている人にじっくり対応されたい！！
中山慎吾・福崎千鶴：認知症家族介護者への寵話相談の効用と可能性４３
ち「電話相談スタッフとして、電話相談に応じる」という活動を選んだのは21名であった。そのうち８名は、
さきに表ｌに示した質問で「現時点で自分自身が電話相談を受けるスタッフである」と回答している。したが
って、１３名が新たにスタッフへの参加意向を持っている人であると考えられる。その１３名のうち、４名は以前
保健福祉関係の仕事をした経験があり、２名は現在保健福祉関係の仕事をしていた。他の７名は保健福祉関係
の仕事の経験はないが、自分の家族への介護に関わりをもっている人たちだった(4)。
なお、表ｌに示した質問で現在電話相談スタッフをしていると答えた１１名のうち、８名は保健福祉関係の仕
事の経験がある人であった。その内訳は、以前保健福祉関係の仕事をした経験がある人が７名、現在保健福祉
関係の仕事についている人が１名であった。
電話相談スタッフとしての参加意向を示した回答者の中には、意向はあるが参加の難しさを自由記述欄に記
している人が３名いた。その例は次のようなものであった。「時間的な余裕があれば行っても良い｣と記したの
は認知症の家族の介護を現在行なっている人だった。また、認知症の家族が病院に入院している人が「入院中
の患者に毎日会いに行っているので精一杯です」との記述を行なっていた。現在保健福祉に関係する仕事につ
いている人の１人は「キャラバンメイトの受講もでしたが、現在の仕事が精一杯。いずれ仕事から開放された
ときに是非やりたい」と記していた。
3．考察
３．１電話相談の利用
アンケートに回答した家族の会会員のうち、現在介護中の約４割の人が過去１年間に電話相談を利用してい
たが、利用回数としては１，２回が多かった。家族の会会員であっても、日常的に頻繁に電話相談を利用する
人は少なく、必要がある場合に利用する人が多いようである。家族の会会員は、定例会（つどい）への参加に
よって、電話相談で得られるのと同様のニーズ充足がなされうる。そのために、電話相談をそれほど必要とし
ないという一面もあるかもしれない。ただし、自宅が定例会開催場所から遠いなどの理由で定例会に参加しに
くい場合には、電話相談の利用が役立つであろう。
自由記述から判断すると、介護保険サービスを利用している場合、ケアマネジャー等に相談することができ
るため、家族の会の電話相談の必要性が小さくなっているという一面もあるようである。介護保険サービスを
まだ受けていない場合、地域包括支援センター等に相談することもできるが、家族の会もまた大切な相談窓口
の一つでありうる。
現在介護中でないが過去１年間に電話相談を利用した人の中には、認知症の家族が施設入所中の人も含まれ
ていた。そのような人で施設や病院の職員に相談しにくい内容である場合、家族の会は大切な相談窓口の１つ
でありうる。
３．２介護者の心理的負担の軽減
電話相談を利用して感じた効用としては、話をすることで気持ちが楽になったという、心理的負担の軽減を
あげる人が多かった。今後の電話相談の利用で期待する効用でも、心理的負担の軽減をあげる人も多いが、よ
り多かったのは「介護方法や対応の仕方などの知識が増える」という効用への期待であった。
心理的負担の軽減に関して、自由記述で複数の人が“親身になって話を聞いてくれる'，といった表現で、家
族の会の電話相談のよさを記していた。これは、同じ経験をした者同士が共感しあう、ビア．カウンセリング
的な特徴を肯定的に評価するものである。このような側面に着目した実践の例として、Bankら（2006）は電話
を通したサポートグループの試みについて報告している。
電話相談スタッフのほうから電話するというアウトリーチの可能‘性について､"利用したい”と答えた人は必
ずしも多くなかった。ただし自由記述には、介護中だと閉鎖的になり介護者が自分から電話をかけることが難
しくなるとの記述もあった。介護者が家族の会の会員である場合、電話相談スタッフは会員の連絡先が分かつ
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ているので、アウトリーチによる支援は可能である。アウトリーチ的支援を受けやすいことは、家族の会の会
員であることのメリットでありうる。
電話相談スタッフのほうから電話をする場合、そばに家族がいると話しにくかったり、介護者が電話で話し
たい状態でなかったりすることもある。介護者が話したい時に、タイミングよく電話相談スタッフから電話が
かかってくることが、望ましいかたちであろう。それを実現するのは困難だが、それに近いかたちとしては、
たとえば、現在介護中の会員に対して、電話相談スタッフのほうから定期的に電話をかけ、定例会の案内等、
短時間の情報提供を行なうといった方法が考えられる。短い情報提供の後、介護者のほうで相談したいことが
あった時に、引き続いて話をすることも可能である。
３．３情報ニーズへの対応
今後の電話相談利用に期待する効用として､｢介護方法や対応の仕方などの知識が増える」という効用をあげ
る人が多かった。これは､介護する中で生じる具体的な悩みに対する答えを得たいというニーズを示している。
たとえば、認知症の人が示す行動･心理症状（BPSD）に対する対処方法について手がかりを得たいという場合
である。電話相談スタッフの中に医療福祉関係の仕事の経験者が多く含まれていることは、その場合プラスに
働きうる。
ただし、スタッフが専門的な知識をもっているとしても、介護の中で生じる悩みに対して１，２回の電話相
談で適切な解決策を提示するのは、困難な場合もある。具体的な状況を詳しく知らなければ、状況に応じた適
切なアドバイスをしにくいと考えられる。このようなニーズに対しては、複数回の電話相談を行なうことが望
ましいであろう。この点で定期的な電話を通じた支援方法を試みているSteffbn（2000）の介入研究は参考にな
る。
対応が難しい相談に関しては、より専門性の高い相談機関を紹介する方法も考えられる(5)。けれども、今回
の調査で「介護方法や対応の仕方などの知識が増える」という効用への期待をあげる人が多かったことは、こ
のニーズに関しケアマネジャーや地域包括支援センター等でも十分な対応ができていない実情を反映している
可能性がある。
３．４電話相談スタッフへの支援
今後電話相談スタッフとして関わりたいと感じる人も、少なからず存在していた。その中には、認知症の家
族の介護を終えた会員や、認知症ケアに関わる仕事の経験をもつ会員も含まれており、それぞれの特性に合わ
せた関わりを工夫しうる。現在仕事をもっている会員であっても、たとえばアウトリーチ的な電話相談は、電
話相談スタッフが自宅にいたままで行なうことも可能である。
電話相談スタッフとして関わるうえでは､相談のための知識や技術の向上を図ることが継続的に必要である。
しかし、そのような努力を行なったとしても、相談した全ての人が満足することは難しい。期待が満たされな
かったとの思いをもつ人が今回の調査でも少数だがみられた。一般的には心理的負担の軽減に役立つと思われ
る同じ言葉かけが、一部の人には逆効果となりうるのである。相談がうまくいかないリスクをゼロにすること
は困難であり、相談で失敗をしてスタッフが落ち込むこともあるであろう。スタッフに対する心理的サポート
を工夫することも、安定した相談活動を続けるためには大切であると考える。
注
(１） その自由記述を分類してみると、「状況が変われば、相談をするようになると思います」等、“必要があれば利用する．．という記述が４
件あったほか、‘‘現在介護していない”との記述が２件、“その他”の記述が２件あった。“現在介護していない”との記述には「もし、
自分が関係するものが発症したら利用したい」と将来の介護の可能性に言及したものと、「介護は終わりましたので今のところ利用しま
せん」と介護の終了に言及しているものがあった。“その他”の記述には、「今後、現在の仕事から解放されたときに晒話相談を受ける
側そして役に立ちたい」と将来の電話相談スタッフとしての参加に言及したものがあった。なお、現在介護中の人の２件の自由記述は、
それぞれ“必要があれば利用する”と“その他“に分類している。
中山慎吾・福崎千鶴：認知症家族介護者への電話相談の効用と可能性４５
(2)「必要な情報を得る」に関しては12名が記述を行った。１つの記述に複数の内容が含まれる場合には分割したとこころ、記述の数は15個
となった。「個別の悩みを軽減したり解決したりする」および「その他」の記述には、１つの記述に複数の内容を含むものはなかった。
(3)質問文は「電話相談について、思うこと、感じること等、ご意見がありましたら教えてください｡」であった。
(4)７名のうち、４名は現在遡知症の家族の介護をしており、１名は現在は介護をしていないが認知症の家族がおり、２名は現在は介護し
ていないが家族の会入会時には介護をしていた。
(5)病院のソーシャルワーカー等による医療相談も重要な窓口の１つでありうる（田嶋1998)。
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BenefitsandFutureProspectsof兜lephoneConsultation
ServicesfbrFamilyCaregiversProvidingDementiaCare
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Abstract：ThepurposeofthisstudywastoanalyzethecurTentstatusandfUtureuseoftelephoneconsultationservicesfbr
familycaregiverswhoprovidedementiacare,Foranalysis,wecollecteddatathroughaquestionnairecompletedby91
membersofachapteroftheJapaneseAlZheimer，sAssociationinaparticularprefecture,UsingthedatafiFomthecompleted
questionnaires,weexaminedthecurrentstatusandfiltureuseoftelephoneconsultationservices,benefitsofusingtelephone
consultation,opinionsonoutreachthroughthetelephone,andintentionsfbrfUtureparticipaｔｉｏｎａｓａstaffmemberintele-
phoneconsultationservices．
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